Implementación de la metodología 9s para mejorar la productividad en la prestación de servicios de la empresa Rodels Service, Surquillo, 2020 by Cordero Huaman, Allison Paola & Mejia Lino, Daniel Alejandro
 
FACULTAD DE INGENIERÍA Y ARQUITECTURA 
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA INDUSTRIAL 
. 
AUTOR(ES): 
Mejia Lino, Daniel Alejandro (ORCID: 0000-0003-3147-6012) 
 
ASESOR: 
Dr. Panta Salazar Javier Francisco (ORCID: 0000-0002-1356-4708) 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Gestión empresarial y productiva 
LIMA - PERÚ  
2020
Implementación de la metodología 9s para mejorar la 
productividad en la prestación de servicios de la empresa Rodels 
Service, Surquillo, 2020 
Cordero Huaman, Allison Paola (ORCID: 0000-0002-9883-2483) 
TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE:


















Este trabajo va dedicado a mi familia, 
por apoyarme en todos mis sueños y 
estar siempre para mí en las situaciones 
más difíciles, motivándome a seguir. 




Este trabajo va dedicado a mi familia, 
por el constante apoyo que me 
brindaron en todo este tiempo de 
estudio, y también por enseñarme a 






















Agradezco a mi papá quien me ha alentado 
a seguir mis sueños hasta sus últimos días, 
a mi mamá y mis hermanas quienes son mi 




Agradezco a toda mi familia que me apoyo 
constantemente en esta etapa, siempre 
dándome ánimos y enseñándome a creer 






Índice de contenidos 
 
Índice de tablas .................................................................................................... v 
Índice de gráficos y figuras ................................................................................ vi 
Resumen ............................................................................................................. vii 
Abstract ............................................................................................................. viii 
I. INTRODUCCIÓN ................................................................................................ 1 
II. MARCO TEÓRICO ............................................................................................ 9 
III. METODOLOGIA ............................................................................................. 20 
3.1. Tipo y diseño de investigación ................................................................... 20 
3.2. Variables y Operacionalización .................................................................. 21 
3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis ..................................... 23 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos ...................................... 23 
3.5. Procedimientos .......................................................................................... 25 
3.6. Métodos de análisis de datos ..................................................................... 26 
3.7. Aspectos éticos .......................................................................................... 27 
IV. RESULTADOS ............................................................................................... 28 
V. DISCUSIÓN ..................................................................................................... 40 
VI. CONCLUSIONES ........................................................................................... 44 
VII. RECOMENDACIONES .................................................................................. 45 






Índice de tablas 
 
Tabla 1. Causas principales - diagrama de ishikawa .............................................. 4 
Tabla 2. Programa de las 9s ................................................................................ 14 
Tabla 3. Dimensiones de la variable independiente .............................................. 21 
Tabla 4. Dimensiones de la variable dependiente - productividad ........................ 22 
Tabla 5. Validación por juicio de expertos ............................................................ 25 
Tabla 6. Pre test  y pro test de la dimensión eficiencia ......................................... 28 
Tabla 7. Pre test  y pro test de la dimensión eficacia ........................................... 30 
Tabla 8. Pre-test y pro-test de la variable dependiente “productividad” ................ 32 
Tabla 9 . Prueba de normalidad – shapiro wilk de la productividad ...................... 34 
Tabla 10. Estadístico de prueba de productividad – t student .............................. 35 
Tabla 11. Análisis del pvalor de productividad – t de student ............................... 35 
Tabla 12. Prueba de normalidad – shapiro wilk de la eficiencia ........................... 36 
Tabla 13. Media de la eficiencia ........................................................................... 37 
Tabla 14. Estadístico de prueba de eficiencia - wilcoxon ..................................... 37 
Tabla 15. Prueba de normalidad – shapiro wilk de la eficiencia ........................... 38 
Tabla 16. Estadístico de prueba de eficacia – t student ....................................... 38 





Índice de gráficos y figuras 
 
Figura  1. Diagrama de ishikawa de la empresa rodel's service ............................. 3 
Figura  2. Diagrama de pareto ............................................................................... 5 
Figura  3. Eficiencia pre-test y post-test ............................................................... 29 
Figura  4. Eficiencia pre-test y post-test - gráficos ................................................ 29 
Figura  5. Eficacia pre-test y post-test .................................................................. 31 
Figura  6. Eficacia pre-test y post-test - gráfico .................................................... 31 
Figura  7. Productividad antes y después............................................................. 33 




La investigación titulada “Implementación de la metodología 9s para mejorar la 
productividad en la prestación de servicios de la empresa Rodel’s Service, surquillo, 
2020”, tuvo como objetivo determinar en qué medida la implementación de la 
metodología 9's mejora significativamente la productividad en la prestación de 
servicios.  
El estudio fue de tipo aplicada, el nivel explicativo, su enfoque fue cuantitativo, en 
relación con el tipo de diseño de investigación, esta fue experimental de tipo Pre-
Experimental, ya que se realizó un estudio Pre-test y otro Pro-test.  
El estudio concluyó que una adecuada aplicación de la metodología 9s en base a 
un constante seguimiento, capacitaciones, evaluaciones y objetivos enfocados a la 
mejora continua mejoró la productividad en un 15%, rechazando la hipótesis nula y 
aceptando la hipótesis de investigación. 
En base a lo explicado y aplicado se recomendó hacer uso de la metodología de 
las 9s para poder optimizar los procesos en una empresa, ya que esto genera una 
reducción de tiempo y asimismo aumenta el grado de satisfacción que pueda tener 
el cliente con respecto al servicio solicitado.  






The research entitled "Implementation of the 9s methodology to improve productivity 
in the provision of services of the company Rodel's Service, Surquillo, 2020", aimed 
to determine to what extent the implementation of the 9's methodology significantly 
improves productivity in the provision of services. 
The study was of an applied type, the explanatory level, its approach was 
quantitative, in relation to the type of research design, this was experimental of the 
Pre-Experimental type, since a Pre-test study and another Pro-test were carried out. 
The study concluded that an adequate application of the 9s methodology based on 
constant monitoring, training, evaluations and objectives focused on continuous 
improvement improved productivity by 15%, rejecting the null hypothesis and 
accepting the research hypothesis. 
Based on what has been explained and applied, it was recommended to use the 9s 
methodology to be able to optimize processes in a company, since this generates a 
reduction in time and also increases the degree of satisfaction that the client may 
have with respect to the service requested. 




En el presente capítulo de este trabajo de investigación se pondrá en evidencia 
la realidad problemática, la formulación de los problemas encontrados, la 
justificación de la implementación, los objetivos alcanzados y la identificación de 
las hipótesis de esta investigación. 
 
El desarrollo de este trabajo fue en la empresa Rodel’s Service, la cual se dedica 
a brindar servicio de mantenimiento preventivo, correctivo, auxilios mecánicos, 
entre otros, a diversos modelos de vehículos, la dirección del taller es Av. Victor 
Alzamora N° 340 - 376, Surquillo, Lima.  
Rodel’s Service trabaja con distintas marcas de vehículos y tiene clientes del 
sector público y privado, entre los clientes más resaltantes se tiene a: Ald 
Automotive, Hersil Laboratorios, Cargo Transport, Municipalidad de San Borja, 
Lima, Ministerio de Justicia, Público, entre otros. El problema identificado en 
Rodels Service es la baja productividad en la prestación de servicios, para 
identificar las causas, se utilizó el diagrama de Ishikawa (ver Figura 1) 
 
Para crecer en la industria, los talleres particulares deben de generar nuevas 
estrategias y adoptar metodologías que estén enfocadas a mejorar los servicios 
brindados con la finalidad de generar un valor agregado y una mayor satisfacción 
del cliente. 
 
La metodología 9’s permite desarrollar mejoras en las áreas de trabajo o estudio 
integrando nueve conceptos, con los cuales los colaboradores como el 
empleador logran mejorar las condiciones donde se labora, mediante un bajo 
costo e incrementando la motivación del personal para conseguir una mejora 
constante (De Anda, Rosales, 2009). 
 
La filosofía 9’s aplicada en la planta de Nissan Powertrain Aguascalientes, 
México de forma experimental logró que las dimensiones correspondientes 
tuviera buenos resultados pues hubo una ligera mejora, sin embargo, se 
necesitan capacitaciones constantes con grupos líder para mejorar la 




La productividad en la prestación de servicios puede ser medida desde le 
eficiencia y eficacia, mientras más rápida sea la atención y/o  servicio brindado  
con la calidad de siempre o mejor, la atención del cliente será excelente y por 
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Figura  1. Diagrama De Ishikawa De La Empresa Rodel's Service 
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Tabla 1  




Nota. Frecuencias acumuladas de las causas principales, sacadas del diagrama de 
Ishikawa para el gráfico de Pareto. Elaboración propia 
 
CAUSAS PRINCIPALES TOTALES % % 
ACUMULADO 
C1 Pérdida de tiempo para ubicar los 
insumos 
12 9% 9% 
C2 Falta de mano de obra calificada 12 9% 18% 
C3 Sobrecostos por re-trabajo 12 9% 26% 
C4 Falta de cultura, orden y limpieza 12 9% 35% 
C5 Personal no comprometido con la 
empresa 
11 8% 43% 
C6 Falta de codificación y/o rotulación de 
productos 
11 8% 51% 
C7 Mala distribución y colocación de 
estantes y gabinetes 
11 8% 60% 
C8 Desorganización 11 8% 68% 
C9 Poco control en los procesos 10 7% 75% 
C10 Re-procesos 8 6% 81% 
C11 Falta de maquinarias para las 
actividades 
8 6% 87% 
C12 Falta de procesos estandarizados 8 6% 93% 
C13 Falta de mantenimiento a las 
máquinas 
5 4% 96% 
C14 Gestión innadecuada de 
mantenimiento 








Figura  2. Diagrama de Pareto 
El diagrama de Ishikawa expone las causas que revelan porque Rodel’s Service 
presenta una baja productividad en la prestación de servicios, se observa en el 
diagrama de Pareto de forma gráfica las causas que afectan la productividad de la 
empresa en estudio, siendo las de mayor puntaje, pérdida de tiempo para ubicar 
los insumos, falta de mano de obra calificada, sobrecostos por re-trabajo, falta de 
cultura, orden y limpieza, personal no comprometido con la empresa, falta de 
codificación y/o rotulación de productos, mala distribución y colocación de estantes 
y gabinetes, desorganización, poco control en los procesos y re-procesos. 
Según la realidad problemática presentada anteriormente se identificó como 
problema general: 
¿En qué medida la aplicación de la metodología 9´S mejora la productividad en la 
prestación de servicios de la empresa RODEL’S SERVICE, surquillo, ¿2020? 
De acuerdo con las dimensiones encontradas para nuestra variable independiente 
se formulan estos dos problemas: 
¿En qué medida la aplicación de la metodología de las 9´S mejora la eficiencia en 
la prestación de servicios de la empresa RODEL’S SERVICE, surquillo, 2020? 
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¿En qué medida la aplicación de la metodología 9´S mejora la eficacia en la 
prestación de servicios de la empresa RODEL’S SERVICE, surquillo, ¿2020? 
La investigación se justifica de forma teórica, por los siguientes autores: 
Según (Valderrama, 2015, pág. 140) justificación teórica es “la inquietud que tiene 
cada investigador por indagar más acerca de un tema, encontrando así distintas 
causas que lo originen. 
Para (Bernal, 2010, pág. 92) la justificación teórica busca generar una reflexión o 
controversia sobre un conocimiento ya existente, buscando la verdad de un teoría. 
De acuerdo con lo mencionado por los autores y la propuesta del proyecto de 
investigación, la justificación teórica de la presente tesis es porque será de ayuda 
a los futuros investigadores que deseen conocer la relación entre el método de las 
9´S y la productividad, aplicados en la realidad de una empresa de servicio. 
La investigación se justifica de forma práctica, por los siguientes autores: 
La justificación práctica según (Bernal, 2010, pág. 93) trata de explicar que solución 
brinda la investigación o que estrategias se plantea para solucionar el problema en 
estudio. 
Para (Valderrama, 2015, pág. 141), en la justificación práctica “El interés de un 
investigador nace cuando este mismo decide aumentar sus conocimientos, 
conseguir un título académico, si fuera necesario, para así poder contribuir a una 
rápida solución en temas concretos que afectan a distintas organizaciones públicas 
y privadas.”. 
Así mismo la justificación de forma práctica de la tesis es porque los resultados 
obtenidos en esta investigación, haciendo uso de la metodología de las 9´S lograrán 
aumentar la productividad en la prestación de servicios, disminuyendo así el tiempo 
de servicio con el cliente y teniendo un mejor control con lo que es el control de 
insumos (repuestos, herramientas, etc). 
La investigación se justifica de forma metodológica, por los siguientes autores: 
Según (Bernal, 2010, pág. 93) la justificación metodológica propone generar 
conocimiento válido y confiable. 
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(Valderrama, 2015, pág. 140), con relación a lo que se comenta de la justificación 
metodológica, afirma que esta se basa en el uso de la metodología y diversas 
técnicas que sirven a posteriori al estudio de temas similares. 
La presente tesis se justifica de forma metodológica, ya que, para poder emplear la 
metodología de las 9s, con el fin de incrementar la productividad de la empresa. 
La investigación se justifica de forma social, por el siguiente autor: 
Según Baptista, Fernández y Hernández (1991) la justificación social consiste en 
ver la trascendencia de la investigación para la sociedad y delimitar quienes serán 
los beneficiados (p.63). 
La presente investigación se justifica de forma social, ya que servirá a la gerencia 
y parte administrativa de la empresa a tomar mejores decisiones sobre los objetivos 
a trazar. 
El objetivo general de la presente tesis es: 
Determinar en qué medida la aplicación de la metodología de las 9´S mejora 
significativamente la productividad en la prestación de servicios de la empresa 
Rodel’s Service, Surquillo, 2020.  
Y los objetivos específicos: 
Determinar en qué medida la aplicación de la metodología de las 9´S mejora 
significativamente la eficiencia en la prestación de servicios de la empresa Rodel’s 
Service, Surquillo, 2020.  
Determinar en qué medida la aplicación de la metodología de las 9´S mejora 
significativamente la eficacia en la prestación de servicios de la empresa Rodel’s 
Service, Surquillo, 2020.  
El título de la presente investigación propuso como hipótesis general: 
Hi: La aplicación de la metodología 9´S mejora significativamente la productividad 
en la prestación de servicios de la empresa Rodel’s Service, Surquillo, 2020. 
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H0: La aplicación de la metodología 9´S no mejora significativamente la 
productividad en la prestación de servicios de la empresa Rodel’s Service, 
Surquillo, 2020. 
Y como hipótesis específicas: 
HE1: La aplicación de la metodología 9´S mejora significativamente la eficiencia en 
la prestación de servicios de la empresa Rodel’s Service, Surquillo, 2020. 
HE2: La aplicación de la metodología 9´S mejora significativamente la eficacia en 
la prestación de servicios de la empresa Rodel’s Service, Surquillo, 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO 
En el segundo capítulo de esta investigación, se darán a conocer los antecedentes 
con respecto a las variables en estudio, así como las teorías relacionadas al tema 
de forma independiente por cada variable y dimensión. 
Los antecedentes internacionales para esta investigación están en función de las 
investigaciones de los siguientes autores: 
Chino, et.al. (2017) en su artículo científico “Impacto de la implementación de la 
Filosofía Japonesa 9 “s”en la planta Powertrain de Nissan Aguascalientes A1, 
México” examinó la calidad de vida de los colaboradores de la empresa con la 
aplicación de filosofía japonesa de las 9's, el desarrollo de la investigación fue 
cuantitativa, de diseño no experimental, exploratorio y de nivel descriptivo, la 
población de estudio fueron  los trabajadores entre 18 y 50 años. La investigación 
concluyó que los resultados del impacto de la metodología han sido levemente 
aceptables, pues sí ha mejorado varias de las dimensiones indicadas, pero 
recomienda que se necesitan más capacitaciones para mejorar la disciplina del 
personal, además de hacer sentir a los colaboradores más comprometidos con la 
visión y misión, para mejorar el servicio al cliente. 
El presente artículo nos explica que, si bien la metodología 9’s aplicada a la 
empresa genera mejoras notorias, se necesita de más compromiso y por ende 
capacitaciones para mantener y mejorar sus dimensiones, ya que esta filosofía 
siempre se trata de mejorar. 
Vera, Riera y Gil (2020) en su artículo “Estrategia metodológica de las 9S para 
mejorar la gestión en las microempresas ecuatorianas”. Tuvo como objetivo 
demostrar cual es la falla en la parte interna de las empresas ecuatorianas y como 
es que se puede detectar. La metodología de esta investigación fue Cuali-
Cuantitativa, con un diseño experimental y de teoría fundamentada, la investigación 
concluye con que el problema más importante dentro de una empresa es la falta de 
cultura organizacional, para ello se hizo uso de estrategias organizacionales para 
incrementar el compromiso de los directivos y empleados los cuales con una 
correcta cultura organizacional podrán optimizar sus tiempos, métodos y relaciones 
en el trabajo. Asimismo, Vera, Riera y Gil (2020) recomendaron realizar constante 
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seguimiento a sus trabajadores y áreas de la empresa para mantener un adecuado 
orden organizacional. 
De la presente tesis se entiende que al aplicar una metodología todos deben de 
tener el compromiso para desarrollar los pasos a implantar ya que no solo se 
implanta en la empresa sino en cada uno de sus trabajadores. 
Hernández, Colín y Velásquez (2018) en su artículo “Análisis de la relación hábitos 
y aceptación de 9´S como elemento de competitividad en la pyme manufacturera 
de aguas calientes, México” tuvo como objetivo potenciar los buenos hábitos dentro 
de la empresa, para lo cual se planteó la aplicación de la metodología de las 9´S la 
cual relaciona todas las áreas de la empresa y a todos, desde los operarios hasta 
los gerentes. El enfoque del presente artículo fue cuantitativo con corte longitudinal 
y método de investigación analítico y descriptivo. La investigación fue experimental. 
Los autores concluyeron que, para implementar buenos hábitos, la metodología de 
las 9´S es óptima, ya que busca constantemente la mejora continua lo cual va de 
la mano con una adaptación y captación de nuevos hábitos y estrategias 
empresariales, también se demostró que para lograr todo eso en una empresa 
manufacturera, todas las áreas deben de verse involucradas. Asimismo, 
Hernández, Colín y Velásquez (2018) recomendaron que; Para que realice una 
adecuada implantación de esta metodología es necesaria el convencimiento y la 
perseverancia por parte de la directiva y así sus trabajadores podrán tener claro 
cuál importante es aplicar algo de este tipo. 
De la presente revista podemos entender que la metodología de las 9´S sirve para 
reforzar un buen habito, lo cual se ve evidenciado en la mejora continua, la cual 
busca adaptar siempre nuevos y buenos hábitos. 
Bencomo y Lezama (2005) en su artículo “La filosofía de las 9´S como herramienta 
para la calidad del servicio al cliente” tuvo como objetivo demostrar como una 
metodología japonesa puede influenciar en la atención al público en un restaurante 
de comida rápida muy conocido, el presente artículo fue de enfoque cuantitativo, 
de diseño experimental, Los autores concluyeron que  teniendo una eficaz atención 
con sus cliente estos aumentaban su grado de satisfacción y esto se debe a la 
implementación de las 9´S ya que esta se basa en la mejora continua y la 
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optimización de procesos. Bencomo y Lezama (2005) recomendaron que es ideal 
adaptar la empresa al tipo de metodología que más necesite, en este caso la 
metodología de las 9´S se adapta de gran manera ya que se buscaba optimizar 
todos los procesos, pero no en toda empresa es lo mismo por ello es esencial 
identificar todas las debilidades y amenazas que pueda tener una empresa y en 
base a ello adecuar la metodología que más convenga. 
El presente artículo nos ayuda a entender que se tiene que tener un buen análisis 
antes de implantar cualquier metodología ya que no toda empresa tiene la misma 
realidad. 
Aguilera, Luis. Gonzales, Martha y Hernández, Octavio (2013) en su artículo 
“Impacto de la adopción de la filosofía japonesa 9’s en la calidad del sector 
empresarial pyme en Aguascalientes: un estudio empírico” tuvo como objetivo 
demostrar que la herramienta japonesa de las 9´S brinda un apoyo a la preparación 
de empleados y los sistemas empresariales internos. La siguiente metodología que 
tuvo el trabajo fue experimental, ya que realizo un instrumento de evaluación con 
la cual logro determinar si la hipótesis que planteaba era la adecuada o no. Los 
Autores concluyeron que esta metodología esta entrelazada directamente con el 
rendimiento de los trabajadores, ya que las altas directivas teniendo un adecuado 
plan para el desarrollo de actividades podrán realizar un óptimo uso del tiempo. 
Aguilera, Luis. Gonzales, Martha y Hernández, Octavio (2013) recomendaron que 
es ideal que la alta directiva se interese por estas metodologías, ya que 
normalmente es un requisito clave para llegar a lo deseado. 
Del presente artículo se entiende que para llegar a los objetivos deseados como 
organización debe de comenzar a interesarle desde la alta directiva hasta al 
operario de limpieza, ya que esto es una metodología de equipo. 
Los antecedentes nacionales para esta investigación están en función de las 
investigaciones de los siguientes autores: 
Ataucuri, Yancarlo (2018) en su tesis “Análisis y propuesto de mejora en el área 
logística de la empresa Proiecetus E.R.I.L.” Analizó y propuso mejoras en el área 
de estudio con el fin de mejorar el desempeño organizacional en el sector donde 
participa. La metodología usada en la tesis fue cuantitativa de diseño no 
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experimental. Emplearon la entrevista y el cuestionario como medios para recaudar 
información. Los autores llegaron a la conclusión de que en la empresa de estudio, 
existen diversos problemas muy notorios debido a las deficiencias sobre el control 
de las operaciones logísticas, el talento humano no logra desempeñar las tareas 
requeridas por su empleador, debido a ello y  a lo investigado es clave aplicar las 
propuestos planteadas las cuales mencionan la aplicación de las 9´S como una de 
las alternativas más favorables para que la empresa comience a tener un  mayor 
control y posicionamiento en el mercado. Ataucuri, Yancarlo (2018) recomiendan 
que; Aplicar de manera inmediata la metodología planteada, ya que mejora la 
cadena de suministros notoriamente. 
El presente trabajo nos ayuda a entender las necesidades que puede tener todo 
tipo de empresa y también a cómo detectar sus debilidades y así poder plantear la 
mejor de las opciones para la misma. 
Aires, Javier (2017) en su tesis “Implementación de la metodología de las 5´s para 
mejorar la productividad en el área de recepción de mercadería de la empresa 
Sódimac S.A., San Juan de Miraflores, 2017”. Analizó como la implementación de 
las 5s mejora de la productividad de su área de estudio, la metodología es de diseño 
cuasi-experimental, de tipo cuantitativo, explicativo. El trabajo de investigación 
concluye que luego de la implementación se vieron resultados positivos pues los 
indicadores de la productividad en el área de recepción tuvieron una mejora 
significativa, pues la media mejoró en un 49,56%. 
De la tesis de Aires, Javier (2017), se puede obtener una muy buena referencia 
sobre la funcionalidad de la aplicación de la metodología 5’s, pues se lograron 
resultados positivos como se aprecia en la media de la variable dependiente. 
Cortera (2018) en su tesis “Implementación de las 5 “S” para mejorar la 
productividad en el área de acondicionado de la empresa Medical Concept S.A.C 
ATE, 2018”. Determinó cómo las 5S mejora la productividad en el área de estudio. 
La metodología de la investigación es de tipo aplicada y explicativa. Como 
conclusión del trabajo de investigación el autor demuestra como la productividad 
en el área de estudio se incrementó en un 36,82%, seguido de sus indicadores que 
también fueron positivos pues la eficiencia y la eficacia aumentaron en un 17,33% 
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y 17,03% respectivamente. Se observaron resultados positivos en cuanto a 
productividad y sus indicadores eficiencia y eficacia. 
Flores (2017) en sus tesis “Implementación del método 5S para mejorar la 
productividad del servicio de la empresa J-MV contratistas generales E.I.R.L, Nuevo 
Chimbote-2017” tuvo como objetivo, implementar el método “5S” para mejorar la 
productividad del servicio de la empresa “J-MV Contratistas Generales E.I.R.L.”. El 
diseño de investigación fue pre-experimental con un pre-test y post-test, el autor 
llegó a la conclusión que después de implementada la metodología 5’s la 
producción en valor monetario aumentó, en un 50%. 
La presente tesis de Flores (2017) nos muestra como la metodología luego de 
aplicada incrementó en un 50% la productividad en estudio, lo cual se vio reflejado 
en el valor monetario. 
El soporte teórico para la variable independiente “metodología 9’s” fue definido por 
los siguientes teóricos: 
La filosofía de las 9’s, busca implementar y/o mantener un ambiente de trabajo con 
orden y limpieza, brindando así un área segura y en óptimas condiciones para 
trabajar, esta metodología busca y permite mejorar las condiciones mentales de 
quienes lo practiquen (Barreto. F. R. et, al. 2018). 
Una de las técnicas más usadas para mantener el orden y la limpieza es la 
metodología de las 9’s, esta metodología es el primer paso que permite mejorar las 
áreas laborales, además de elevar la productividad. Ya que estas permiten crear 
un ambiente de trabajo seguro y mejora las condiciones mentales de quienes 
gusten seguir su metodología y comprometerse al mejoramiento continuo 
(Quesada y Villa, 2007). 
La filosofía de las 9’s mejora las actividades tantos operativas como administrativas, 
pero con la cooperación de los trabajadores, pues todos los participantes de la 
implementación o que sean parte de esta metodología deben interiorizar la misión 
y visión de la empresa, las 9S vienen a ser: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke, 
Shikari, Seisho y Seido (Colín, et. al. 2016). 
14 
 
La aplicación de la metodología 9S tiene como fin mantener y mejorar las 
condiciones de orden, limpieza y organización en el área de trabajo, ya que este 
influye directamente con el rendimiento de los trabajadores, pues al tener un área 
más ordenada apoyará a la seguridad, motivación y apariencia para una empresa 
(Universidad Tecnológica de Tijuana, 2015). 
Tabla 2  
Programa de las 9S 





Quedarse solo con lo 
necesario 
Organización Seiton 
Mantener las áreas en 
orden 




Bienestar personal Seiketsu 






Perseverar en los 
buenos hábitos 
Compromiso Shitsokoku 






Actuar como equipo 
con los compañeros 
Estandarización Seido 
Unificar el trabajo a 
través de los 
estándares 







Seiri - Eliminar 
La primera S, se basa en la clasificación de los item no necesarios en el espacio de 
trabajo, para posteriormente eliminarlos. En este proceso se clasifica lo necesario, 
para de este modo mejorar y controlar su flujo, entre los beneficios de la primera S, 
se encuentra la liberación del espacio útil en el ambiente de trabajo o área piloto, la 
disminución del tiempo en la búsqueda de materiales o herramientas y la facilidad 
del control visual (Rajadell y Sánchez, 2010). 
Seiri se relaciona con seleccionar y ordenar elementos en dos categorías 
principales y esenciales, con el fin de eliminar los elementos que crean un 
desorden, esto a su vez genera un ambiente laboral más amplio (Hernández, et.al., 
2014). 
Seiton - Ordenar 
Seiton consiste en hacer espacio para cada elemento, para ello hay que clasificar 
algunos como “esencial” para tener un acceso más rápido a ellos, los objetos 
clasificados como “esenciales” deben colocarse de forma que se localicen rápido 
por su frecuencia (Hernández, et.al., 2014). 
La segunda S, seiton nos permite crear una localización, diseñada para acceder 
fácilmente a los materiales necesarios en los momentos requeridos y los materiales 
se colocan nuevamente en sus propios lugares después de la utilización (Singh, 
Rastogi y Sharma, 2014). 
Seiso - Limpiar 
Seiso es el proceso de limpiar el lugar de trabajo y eliminar los posibles defectos 
(fuguai). Los beneficios más resaltantes del seiso son, disminución del riesgo de 
accidentes y aumento de la vida útil de los equipos. La limpieza es importante 
porque permite inspeccionar, al momento de inspeccionar se detectan los 
problemas o defectos que se deberán corregir (Rajadell y Sánchez, 2010). 
La tercera S consisten en mantener el espacio de trabajo en las mejores 
condiciones, por ello se necesita limpiar regularmente el espacio donde se labora, 




Seiketsu – Bienestar personal / Conservar 
Seiketsu, es realizar todas las acciones que sean necesarias para preservar el 
estado óptimo de las maquinarias, herramientas, mobiliario, servicios, instalaciones 
y el entorno en general. Este principio se entiende como mantener limpio toda el 
espacio de trabajo, nuestra persona y por así decirlo toda la empresa (Hernández, 
et.al., 2014). 
Seiketsu tiene dos propósitos, el primero es el bienestar de los trabajadores con 
relación al área de trabajo y el segundo es el de conservar todo lo que se logró con 
las 3 primeras “S” (Barrios y García, 2018). 
Shitsuke – Disciplina 
Shitsuke significa disciplina o normalización,de una conducta correcta para crear y 
mantener hábitos, los beneficios de la última S, es desarrollar la sensibilidad, 
respeto y cuidado de los recursos, así como una mejora en el ambiente de trabajo 
(Rajadell y Sánchez, 2010). 
La última S consiste en crear normas, acuerdos y compromisos por parte de los 
trabajadores, para poder asegurar esta metodología, es necesario la ejecución de 
auditorías periódicas para revelar cuál es el estado de todas las S, la auditoria 
aporta un proceso de retroalimentación para nuevas mejoras (Hernández, et.al., 
2014). 
Shikari – Constancia  
La constancia se define como la capacidad que se tiene para mantenerse firme en 
una línea de acción. En otras palabras, se puede entender como la voluntad de 
llegar a los objetivos propuestos. La constancia es una actividad que mantiene la 
mente positiva lo cual es buena para el desarrollo de hábitos los cuales impulsan al 
colaborador de llegar a las metas (Manene, 2010). 
El shikari consiente en adecuar a los colaboradores en buenos hábitos, se entiende 
a la constancia como la voluntad en acción y no llegar a caer ante las tentaciones 
de lo mediocre y ordinario. Se requiere de personas que hagan las cosas bien 




Shitsukoku – Compromiso 
Para INTECAP (2012) el compromiso se entiende como la disposición que tiene los 
trabajadores para cumplir con mejores expectativas de las metas planteadas, un 
trabajador a pesar de ser disciplinado y constante necesita del compromiso para 
enfocarse en el crecimiento constante de la empresa, para ello es necesario que 
aplique los valores de calidad, puntualidad, responsabilidad, comunicación, 
innovación, trabajo en equipo y productividad (Barrios y García, 2018). 
Sheisoo – Coordinación 
La coordinación se basa en un conjunto de estrategias y patrones de 
comportamiento que van dirigidos a todos los grupos de trabajo, los cuales tienen 
como fin, definir e integrar acciones, conocimientos y los objetivos de alcanzar 
metas en común. Una adecuada coordinación asegura que un equipo trabaje como 
un todo unitario y también se considera clave para entender la efectividad que tiene 
el trabajo en equipo (Rico, 2011). 
La coordinación también se entiende como realizar las cosas de manera metódica, 
ordenada y de común acuerdo con las demás personas que tiene en la vista el 
mismo objetivo. 
Seido – Estandarización 
La estandarización se considera como el establecimiento de normas, reglamentos 
y procedimientos que señalen como realizar distintas tareas de cierto modo, esto 
servirá para tener un adecuado ambiente de trabajo y sea más fácil la inducción de 
nuevo personal a la empresa (Monge, 2006). 
La estandarización tiene como objetivo que todos los esfuerzos que se lograron al 
aplicar la mejora continua sean perdurables y al estar todo normalizado, estos sean 
provechosos para la empresa. 





La productividad es relación entre la producción obtenida por un sistema de 
producción o servicio y todo lo que se utiliza para obtenerla. Asimismo, la 
productividad también se entiende como el adecuado uso de los recursos en la 
producción de un servicio o producto (Prokopenko, 1989). 
Se entiende como productividad, todo el resultado que existe entre el valor de lo 
que se produce con relación a lo que se usa, estas mismas se pueden medir en 
unidades físico, de tiempo, etc. (Alfaro y Alfaro, 1999). 
La productividad se entiende como la correlación que existe entre todo lo que se 
realizó sobre todo lo que se gastó, para que una empresa se considere productiva 
ésta tendrá que buscar constantemente la mejora continua, ya que con eso podrá 
realizar distintas tareas teniendo un adecuado uso de sus insumos. 
Con respecto a la primera dimensión de la V.D “Eficiencia”, se tiene el siguiente 
soporte teórico: 
La eficiencia es el vínculo de los productos obtenidos con los insumos que ingresan, 
con el fin de medir el aprovechamiento de los recursos o su desperdicio (Instituto 
Guatemalteco de Educación Radiofónica, 2019). 
Contempla la relación existente entre los insumos y la producción, donde se 
persigue alcanzar el costo mínimo para lograr resultados de calidad. De ese modo, 
matemáticamente se traduce como el cociente entre la producción total y la 
producción estándar deseada (Dolly, 2006). 
Se entiende a la eficiencia como la relación entre llegar a un objetivo teniendo un 
uso adecuado de los recursos, ya que se busca utilizar el mínimo de los recursos 
disponibles. 
Con respecto a la segunda dimensión de la V.D “Eficacia”, se tiene el siguiente 
soporte teórico: 
Por su parte, la eficacia se encarga de la medición del cumplimiento de metas y 
objetivos, empleando, a su vez, el logro de los indicadores para cada tarea 
planificada, de modo que exista mayor y mejor producción dentro de las empresas. 
Adicionalmente, su objetivo es lograr que la productividad se incremente para 
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optimizar los procesos, por lo cual depende altamente de la eficiencia de los 
colaboradores y de su capacidad de respuesta (Dolly, 2006). 
Para la ISO 9000:2008, citado por (Gavinet, 2015) la eficacia mide el porcentaje de 





En el tercer capítulo de esta investigación, se describe y explica el tipo, diseño y 
nivel de la investigación, también la matriz de correlación y Operacionalización de 
variables, la población y muestra, las técnicas de recolección de datos, el 
procedimiento. 
3.1. Tipo y diseño de investigación 
La investigación es de tipo aplicada, pues se aplicaron conceptos de la 
metodología 9’s, para posteriormente ver su efecto sobre la productividad en 
la prestación de servicios, mediante una pre y post-prueba, para ello se tiene 
el sustento teórico de: 
(Kothari, 2004) explica que la investigación aplicada es aquella donde las 
técnicas de investigación, los procedimientos y los métodos se aplican para 
recopilar información sobre los aspectos de un problema, lo cual 
posteriormente puede convertirse en el desarrollo de políticas o programas. 
El diseño de la tesis es pre-experimental ya que se utilizó un pre y post-prueba 
para evaluar su cambio y así evidenciar de forma clara en qué grado fue el 
impacto que tuvo la variable independiente en la dependiente. 
El diseño pre experimental es de un solo grupo cuyo grado de control es 
mínimo. Permite acercarse a los problemas que investigan las realidades 
(Hernández Fernández y Baptista, 2010). 
El nivel de investigación es explicativo, porque se establecerá la relación 
causa-efecto entre la metodología 9’s y la productividad.  
El nivel explicativo, se caracterizan por presentar las causas a determino 






La presente investigación es de enfoque cuantitativo porque las variables   
independientes y dependientes son medibles y cuantificables. 
La investigación cuantitativa, cuantifica la relación variable independiente y 
dependiente, en este método no se emplean tarea aleatorios, grupos control 
o manipulación de variable (Driessnack, Costa y Sousa, 2007) 
3.2. Variables y Operacionalización 
Variable independiente cuantitativa “metodología 9’s” 
Definición conceptual: Las 9's permiten lograr un ambiente de trabajo que 
además de ser congruente con la calidad total, permite ser efectivo, ya que 
mejora las condicionas mentales de quienes siguen la metodología y 
compromete el mejoramiento continuo (Quesada, Villa, ITM, 2007) 
Definición operacional: Para evaluar la metodología 5's se realiza mediante la 
observación y check list. 
Indicadores: Para la variable independiente, se utilizó como indicadores 4S’s, 
Clasificar (seiri) – Ordenar (Seiton) – Limpiar (Seiso) – Coordinación (Seishoo) 
(Ver tabla 3) 
Escala de medición: Razón 
Tabla 3  
Dimensiones de la variable independiente 
Dimensiones Indicador Fórmula 
Clasificar 
(Seiri) 





% de áreas 
ordenadas 
 





𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑜𝑏𝑗𝑒𝑡𝑜𝑠
 ∗ 100% 
𝑂𝑟𝑑𝑒𝑛𝑎𝑟 =
á𝑟𝑒𝑎𝑠 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 á𝑟𝑒𝑎𝑠
 ∗ 100% 
𝑂𝑟𝑑𝑒𝑛𝑎𝑟 =
á𝑟𝑒𝑎𝑠 𝑜𝑟𝑑𝑒𝑛𝑎𝑑𝑎𝑠
𝐶𝑎𝑛𝑡𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 á𝑟𝑒𝑎𝑠
 ∗ 100% 
𝐶𝑜𝑜𝑟𝑑𝑖𝑛𝑎𝑐𝑖ó𝑛 =
𝑆𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑒𝑛 𝑒𝑞𝑢𝑖𝑝𝑜
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑠𝑒𝑟𝑣𝑖𝑐𝑖𝑜𝑠 











Variable dependiente cuantitativa “productividad” 
Se traduce como el buen uso de los recursos en función de la maximización 
de beneficios a la vez que se reducen las pérdidas (Dolly, 2007) 
Definición operacional: La productividad se relaciona con la eficiencia y 
eficacia y se mide mediante la observación y registro de datos. 
Indicadores: Para la variable dependiente, está utilizando dos indicadores, la 
eficiencia y la eficacia (ver tabla 4). 
Escala de medición: Razón 
Tabla 4  
Dimensiones de la variable dependiente - productividad 
Dimensiones Indicador Fórmula 
Eficiencia 
Relación entre los 
insumos 




Relación entre los 
servicios realizados 




La matriz de Operacionalización de variables y la matriz de consistencia se 









 ∗ 100% 
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3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 
 
Población: Con respecto a la población, se tiene a los teóricos: 
Para Gómez, et.al, la población es la delimitación del grupo a estudiar, 
también es el conjunto de casos los cuales servirán para la elección de la 
muestra. (p.204). 
López (2004a) explica que la población es el conjunto de personas y objetivos 
de los cuales se necesita recolectar información para investigar (p.69) 
La presente investigación tiene una población conformada por la cantidad de 
servicios brindados mensuales, que fue evaluado en un periodo de tiempo de 
1 mes antes y 1 mes después del estudio. Los servicios que brinda taller son 
mantenimientos correctivos, preventivos, etc. 
Muestra: Con respecto a la muestra de esta investigación, se tiene a los 
autores: 
López (2004b) define la muestra como el subconjunto o partes de la población 
en las cuales se basarán el trabajo de investigación, es decir la muestra es un 
parte significativa y representante de la población (p.69). 
Ventura (2017) indica que la muestra es el subconjunto representativo de la 
población conformado por la unidad de análisis (p.648) 
La presente investigación la muestra es considera la misma que la población, 
conformada por la cantidad de servicios brindados en el lapso de un mes. 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Para la presente tesis se hizo uso de distintas técnicas de recolección de datos 
los cuales permitirán obtener el mayor número de información necesaria, con 
la finalidad de recolectar la información necesario para su posterior 
tratamiento. 
Técnica de observación 
Orellana y Sánchez (2006) mencionan que; La técnica de observación se basa 
en los datos que el investigador pueda recolectar visualmente, los cuales casi 
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siempre se ven representados por los procesos que se realizan en el lugar de 
estudio, por otro lado, el investigador debe de llevar un análisis de forma 
directa, entera y en el momento en que se realizan los hechos (p. 211). 
En la presente investigación se realizó la recolección de datos de manera 
directa en el proceso, ya que pudimos observar los distintos hábitos que 
muestran los trabajadores, los cuales no eran muy ordenados ni limpios, en 
base a lo recolectado nos fue más sencillo detectar las distintas causas que 
nos llevaron a la aplicación de las 9´S. 
Para recolectar los datos se realizaron distintos controles en el horario de 
trabajo, y sobre todo en las horas punta (mucho ingreso de vehículos para 
mantenimiento) era donde se observaba los diferentes malos hábitos que 
tenían los trabajadores, ya que solo se enfocaban en terminar el trabajo y no 
les importaba su ambiente, sus cosas y hasta su cuidado personal. 
Técnica de Análisis documental 
Dulzaides y Molina (2004) en relación con el análisis documental, afirman que; 
el análisis documental es una forma de recolectar datos de manera técnica, 
dichos análisis tratan de unificar todos los documentos para que cuando 
tengan la necesidad de usarlos, los datos puedan extraerse de manera simple 
y exacta. 
Para la presente investigación fue importante la recolección de documentos, 
ya que en ellos se pudo evidenciar la cantidad de ingresos de vehículos, los 
gastos proyectados, las entradas y salidas del almacén, la cantidad de horas 
que demoraban los trabajadores a la hora de realizar un servicio, Planilla de 
trabajadores, etc. Todo esto sirvió para tener una idea de la productividad 
anteriormente y poder realizar un estimado o proyección de como seria en 
base a sus evidencias. 




● Registro de pedidos en el almacén 
● Registro de salidas en el almacén 
● Ingreso de vehículos 
● Salida de vehículos 
● Registro de planillas 
Validez y confiabilidad del instrumento  
La presente investigación usó instrumentos que fueron validados mediante el 
juicio, el cual estuvo constituido por 3 jueces, todos pertenecientes a la 
escuela de ingeniería industrial, quienes determinaron la aprobación a través 
del formato de validación del instrumento (Anexo 3). 
Tabla 5  
Validación por juicio de expertos 
 
3.5. Procedimientos 
El presente proyecto de investigación se realizó de la siguiente manera: 
Paso 1: Identifación de factores/ que ocasionan baja productividad a la hora de 
realizar los distintos servicios de mantenimiento (preventivo, correctivo, etc.). 
Estos factores / causas fueron organizados en el diagrama de Ishikawa donde 
se observaron las principales causas y se elaboró el diagrama de Pareto que 





Javier Francisco, Panta Salazar Doctor Aplicable 
Pedro, Pacherrez Acaro Doctor Aplicable 
Roberto Carlos, Conde Rosas Magister Aplicable 
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Paso 2: Se realizó la búsqueda de las fuentes de información (antecedentes, 
teorías relacionadas al tema, etc.) que sirvieron como sustento y apoyo para la 
investigación. Se definió los objetivos e hipótesis, así como la parte 
metodológica del trabajo. 
Paso 3: Para recolectar los datos de la variable dependiente – La productividad, 
se aplicaron las técnicas de observación y análisis documental. Los cuales nos 
permitieron conocer la realidad en la que estábamos (pre-prueba), este análisis 
tuvo una duración de 1 mes antes de la manipulación de la variable 
independiente (metodología 9S’s). 
Paso 4: Para la manipulación de la variable independiente – La metodología 
9S’s, se hizo uso de un cronograma de actividades que tuvo como tiempo de 
aplicación 1 mes laboral, en donde se ejecutaron diversas acciones planificadas 
para las S’s que fueron identificadas en nuestro diagrama de Ishikawa, entre 
ellas tenemos Clasificar, Ordenar, Limpiar y Coordinación. (Anexo 4) 
Paso 5: Para recolectar información post-prueba de la variable dependiente – 
La productividad, se aplicaron las técnicas de observación y análisis 
documental, las cuales fueron usadas en la pre-prueba, la post-prueba tuvo un 
tiempo de análisis de un mes laboral luego de manipulada la variable 
independiente. 
Paso 6: Una vez recolectada la información de la pre y post prueba se procedió 
con los análisis estadísticos descriptivos e inferencial, con el fin de ver la mejora 
de la aplicación y la veracidad de las hipótesis. Para posteriormente realizar las 
discusiones de nuestros resultados con los trabajos de investigación de otros 
autores en relación al tema, finalmente se realizaron las conclusiones y las 
recomendaciones. 
3.6. Métodos de análisis de datos 
 
Hernández (2006) menciona que; El análisis de datos se realiza tomando en 
cuenta los niveles y medición de las variables a través de la estadística, esta 
puede ser descriptiva e inferencial (p. 271). 
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Bernardo (1988) afirma que; Los análisis de datos se basan en dos 
características importantes, los datos y los gráficos, dichas características 
impactaran de manera positiva a la investigación (p. 35). 
El presente trabajo analizará los datos obtenidos de la observación y el análisis 
documental, dicha información se podrá interpretar para el beneficio del 
proyecto. 
Análisis Inferencial 
El presente trabajo de investigación es tipo aplicada y sigue el método 
científico, acoge su sistema de estudio, para la consecución de la validez o 
aprobación se apoya en la contratación de hipótesis a través de estudios 
estadístico lo cual nos ayudó a conocer los distintos puntos a comparar. Se 
aplica la “t de student” cuando ambas variables son paramétricas o la prueba 
de wilcoxon cuando una de las dos variables no es paramétrica. Todo esto sera 
evidenciado en base a un análisis previo la cual son  denominados como 
pruebas de normalidad, estas tiene como trabajo determinar de qué manera se 
comportan los datos, el procesamiento de los datos varía según los datos pues 
puede ser un no paramétrico o un no paramétrico 
Análisis Descriptivo 
Para realiza un adecuado procesamiento de datos, se tiene que tener una clara 
situación inicial, como las diferencias que se aprecia luego de haberse 
implantado la herramienta, siendo esta las 9´S en la presente investigación 
sobre la productividad en la prestación de servicios del Taller Rodels Service. 
Para todo lo mencionado fue necesario emplear tablas de frecuencia para 
determinar las frecuencias absolutas y porcentuales. 
3.7. Aspectos éticos 
La presente investigación, Aplicación de la metodología 9’s para mejorar la 
productividad en la prestación de servicios de la empresa Rodel’s Service, 
Surquillo, 2020”. Ha considerado la autenticidad de los datos, cumpliendo así 
los criterios y exigencias según el protocolo de la Universidad César Vallejo, 
respetando las auditorías de las fuentes de información. La carta de 





Análisis descriptivo de la variable dependiente 
Los resultados mostrados a continuación han sido analizados mediante el uso de 
Microsoft Excel, observando así: 
a) Una mejora significativa en cuanto a la eficiencia luego de aplicado la 
metodología 9’s, el promedio antes de la aplicación fue de 79% lo cual mejoró 
en un 10% logrando así en el mes de octubre un 89% de eficiencia en promedio. 
Tabla 6  
Pre test  Y Pro Test de la Dimensión Eficiencia  
DIMENSIÓN 1 V.D: EFICIENCIA   
 PRE-TEST POST - TEST 
1 67% 83% 
2 79% 71% 
3 71% 97% 
4 98% 92% 
5 58% 91% 
6 66% 96% 
7 73% 95% 
8 78% 66% 
9 100% 92% 
10 76% 81% 
11 77% 93% 
12 74% 71% 
13 84% 104% 
14 79% 63% 
15 100% 100% 
16 96% 87% 
17 41% 101% 
18 30% 89% 
19 62% 100% 
20 35% 88% 
21 63% 89% 
22 45% 102% 
23 81% 93% 
24 100% 92% 
25 79% 93% 



































b) Una mejora significativa en cuanto a la eficacia luego de aplicado la 
metodología 9’s, el promedio antes de la aplicación fue de 64% lo cual mejoró 
en un 7% logrando así en el mes de octubre un 71% de eficiencia en promedio. 
Tabla 7  
Pre test  Y Pro Test de la Dimensión Eficacia  
DIMENSIÓN 2 V.D: EFICACIA   
 PRE-TEST POST - TEST 
1 71% 75% 
2 57% 70% 
3 50% 63% 
4 60% 89% 
5 73% 62% 
6 80% 60% 
7 67% 67% 
8 54% 77% 
9 63% 90% 
10 75% 78% 
11 82% 67% 
12 45% 56% 
13 50% 63% 
14 63% 100% 
15 56% 63% 
16 57% 50% 
17 60% 78% 
18 75% 58% 
19 75% 63% 
20 50% 69% 
21 60% 78% 
22 50% 78% 
23 60% 55% 
24 70% 63% 
25 75% 71% 






























c) Una mejora significativa en cuanto a la productividad luego de aplicado la 
metodología 9’s, el promedio antes de la aplicación fue de 47% lo cual mejoró 
en un 15% logrando así en el mes de octubre un 62% de productividad en 
promedio, esto se logró por la mejora en la eficiencia y eficacia.  
Tabla 8   
Pre-test y Pro-test de la variable dependiente “Productividad” 
VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD 
DÍA PRE-TEST POST - TEST 
1 48% 62% 
2 45% 50% 
3 36% 61% 
4 59% 82% 
5 42% 56% 
6 53% 51% 
7 49% 63% 
8 42% 46% 
9 63% 83% 
10 57% 63% 
11 63% 62% 
12 34% 40% 
13 42% 52% 
14 49% 63% 
15 56% 63% 
16 55% 43% 
17 25% 79% 
18 22% 52% 
19 47% 62% 
20 17% 61% 
21 38% 69% 
22 22% 68% 
23 49% 51% 
24 70% 58% 
25 59% 67% 








Figura  7. Productividad Antes Y Después 
 
 








Análisis inferencial  
Los resultados mostrados a continuación han sido analizados mediante el uso de  
SPSS v.25. 
a) Análisis inferencial de la hipótesis general 
Hi: La aplicación de la metodología 9's mejora significativamente la 
productividad en la prestación de servicios de la empresa Rodel's Service, 
Surquillo, 2020 
Tabla 9  




   
Productividad antes ,978 26 ,839 
Productividad después ,950 26 ,232 
 
Para poder verificar la verdad o negación de la hipótesis en cuestión se 
realizó la prueba de normalidad (tabla 9) para ver su comportamiento 
paramétrico, la prueba Shapiro Wilk reveló que la significancia de la 
productividad antes era 0,839 y después 0,232 ambas variables son 
superiores a lo estimado (0,05), por lo cual se afirma que tienen un 
comportamiento paramétrico y se procede con la prueba de T de student. 
Contrastación de la hipótesis general: 
Hi: La aplicación de la metodología 9's mejora significativamente la 
productividad en la prestación de servicios de la empresa Rodel's Service, 
Surquillo, 2020 
Ho: La aplicación de la metodología 9's no mejora significativamente la 
productividad en la prestación de servicios de la empresa Rodel's Service, 
Surquillo, 2020 
Regla de decisión:  
Ho: µPa ≥ µPd 




Tabla 10  
Estadístico de prueba de productividad – T Student 
 





Productividad antes 47,04% 26 15,498% 3,039% 
Productividad después 61,10% 26 11,787% 2,312% 
 
Se observa con el estadístico de T student sobre la v.d (tabla 10) que la 
media de la productividad antes (47,04%) es menos a la media de la 
productividad después (61,10%), por lo tanto, según la regla de restricción, 
se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, afirmando así 
que la aplicación de la metodología 9's mejora significativamente la 
productividad en la prestación de servicios de la empresa Rodel's Service, 
Surquillo, 2020. 
Para confirmar que el análisis es verídico, se procede con el pvalor de los 
resultados de la aplicación de la prueba de T de Student 
Regla de decisión de: 
Si ρvalor ≤ 0.05, se rechaza la hipótesis nula 
Si ρvalor > 0.05, se acepta la hipótesis nula 
Tabla 11  







95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
T gl 
Sig   





-14,063% 16,590% 3,254% -20,764% -7,362% -4,322 25 ,000 
 
Fuente: Elaboración propia 
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De la tabla 11, se confirma que la significancia de la productividad en la 
prueba T de Student, es de 0,000, por lo cual según la regla de decisión se 
rechaza la hipótesis nula, quedando como verdadera la hipótesis alterna, 
afirmando así que la aplicación de la metodología 9's mejora 
significativamente la productividad en la prestación de servicios de la 
empresa Rodel's Service, Surquillo, 2020. 
b) Análisis inferencial de la hipótesis específica 1  
Hi: La aplicación de la metodología 9's mejora significativamente la eficiencia 
en la prestación de servicios de la empresa Rodel's Service, Surquillo, 2020 
Tabla 12  




   
Eficiencia antes ,929 26 ,073 
Eficiencia después ,910 26 ,026 
 
Fuente: Elaboración propia 
Para poder determinar si se acepta o rechaza la hipótesis en cuestión se 
realizó la prueba de normalidad (tabla 12) para ver su comportamiento y 
determinar si es paramétrico no, la prueba Shapiro Wilk muestra que la 
significancia de la eficiencia antes era 0,73 y después 0,026, al ser las 
variables la primera mayor a 0,05 y la otra menor a 0,05, se afirma que tienen 
un comportamiento no paramétrico y se procede con la prueba de Wilcoxon. 
Contrastación de la hipótesis específica 1: 
Hi: La aplicación de la metodología 9's mejora significativamente la eficiencia 
en la prestación de servicios de la empresa Rodel's Service, Surquillo, 2020 
Ho: La aplicación de la metodología 9's no mejora significativamente la 






Regla de decisión:  
Ho: µPa ≥ µPd 
Hi: µPa < µPd 
 
Tabla 13  




Tabla 14  








a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 
b. Se basa en rangos negativos. 
 
Fuente: Elaboración propia  
Se observa que la significancia de la prueba de Wilcoxon (tabla 14), aplicada 
a la eficiencia antes y después es de 0,007. Siguiendo la regla de decisión, 
se rechaza la hipótesis nula y se acepta la alterna, por ende, se afirma que 
la aplicación de la metodología 9's mejora significativamente la eficiencia en 
la prestación de servicios de la empresa Rodel's Service, Surquillo, 2020. 
c) Análisis inferencial de la hipótesis específica 2 
Hi: La aplicación de la metodología 9's mejora significativamente la eficacia 





EFICIENCIA_ANTES Media 73,50% 
EFICIENCIA_DESPUÉS Media 88,93% 
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Tabla 15   




   
Eficacia antes ,946 26 ,188 
Eficacia después ,928 26 ,069 
Fuente: Elaboración propia 
Para poder determinar la veracidad de las hipótesis en cuestión se realizó la 
prueba de normalidad para ver su comportamiento y determinar si es 
paramétrico no (tabla 15), la prueba Shapiro Wilk muestra que la significancia 
de la eficacia antes era 0,188 y después 0,069, al ser ambas variables 
mayores a 0,05, se afirma que tienen un comportamiento paramétrico y se 
procede con la prueba T de student. 
Contrastación de la hipótesis específica 2: 
Hi: La aplicación de la metodología 9's mejora significativamente la eficacia 
en la prestación de servicios de la empresa Rodel's Service, Surquillo, 2020 
Ho: La aplicación de la metodología 9's no mejora significativamente la 
eficacia en la prestación de servicios de la empresa Rodel's Service, 
Surquillo, 2020 
Ho: µPa ≥ µPd 
Hi: µPa < µPd 
Tabla 16  
Estadístico de prueba de eficacia – T Student 





Par 1 Eficacia antes 63,85% 26 11,082% 2,173% 
Eficacia después 70,73% 26 13,178% 2,584% 
Fuente: Elaboración propia 
De la tabla 16, se observa que la media de la eficacia antes (63,85%) es 
menor que la media de la eficacia después (70,73%), por lo tanto, según la 
regla de restricción, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 
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alterna, afirmando así que la aplicación de la metodología 9's mejora 
significativamente la productividad en la prestación de servicios de la 
empresa Rodel's Service, Surquillo, 2020. 
Tabla 17  
Análisis del pvalor de productividad – T de Student 











95% de intervalo de 






antes –  
eficacia 
después 
-6,879% 15,965% 3,131% -13,327% -0,431% -2,197 25 ,037 
Fuente: Elaboración propia 
De la tabla 17, se confirma que la significancia de la eficacia en la prueba T 
de Student, es de 0,037, por lo cual según la regla de decisión se rechaza la 











Para poder analizar los distintos datos se usaron los métodos de la estadística 
inferencial, (la cual nos dará a entender si nuestras diversas propuestas cumplen 
con lo esperado) este estudio se realizó en base a los diversos datos obtenidos 
en base a un estudio realizado con coordinación y constante monitoreo de los 
colaboradores de la empresa. 
Según lo observado en la tabla 10, se afirma que la productividad ha aumentado 
luego de la implementación de la metodología 9’s, pues la media pre-test era de 
47,07% y esta mejoró en un 14,03%, resultándonos una media post-test de 
61,10%. El trabajo de investigación de Cortera (2018) titulado “Implementación 
de las 5 “S” para mejorar la productividad en el área de acondicionado de la 
empresa Medical Concept S.A.C ATE, 2018” tuvo como objetivo determinar en 
que medida la metodología 5´s mejora la productividad, dicho autor logró 
incrementar la variable productividad en un 21% gracias a la metodología 5’s; 
además en el trabajo de investigación de Urquia (2017) titulado “Implementación 
de la metodología 5S para incrementar la productividad en el área de producción 
en la empresa Artimoda S.A. en SJL, 2017” muestra como hubo una 
considerable mejora luego de aplicada la metodología 5’s, ya que hubo un 
incremento de 14,5%, su pre-test fue de 70,000 y su post-test de 84,500; nuestro 
resultado se contrasta también con la investigación de Aires (2017) 
“Implementación de la metodología de las 5´s para mejorar la productividad en 
el área de recepción de mercadería de la empresa Sódimac S.A., San Juan de 
Miraflores, 2017.”, pues demuestra que la aplicación de la metodología 5’s 
mejoró la productividad pues la media aumentó en un 50%. 
Por lo anteriormente mencionado se da a entender que la productividad es algo 
que se puede manejar en base a distintas metodologías, en este caso la 
metodología de las 9´s mostro una mejora bastante notoria expuesta en los 
diversos casos citados. 
De acuerdo con la tabla 11 se acepta la hipótesis alterna, afirmando así con un 
grado de significancia de 0,000 que la aplicación de la metodología 9's mejora 
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significativamente la productividad en la prestación de servicios de la empresa 
Rodel's Service, Surquillo, 2020. Adicional a esta hipótesis que es favorecedora 
se tienen las investigaciones de Aguilera, Gonzales y Hernández (2013) en su 
artículo “Impacto de la adopción de la filosofía japonesa 9’s en la calidad del 
sector empresarial pyme en Aguascalientes: un estudio empírico” en donde los 
autores afirman que la metodología 9’s implementada mejora la calidad de los 
servicios de forma eficiente, adicional a este se tiene la investigación de Vera, 
Riera y Gil (2020) titulada “Estrategia metodológica de las 9S para mejorar la 
gestión en las microempresas ecuatorianas”. Los autores llegaron a concluir que 
el uso de estrategias organizacionales siguiendo la metodología 9S incrementa 
el compromiso de los directivos y empleados mejorando así la cultura 
organizacional, optimizando tiempos, métodos y relaciones en el trabajo.  
Por lo anteriormente mencionado se da a entender que la metodología 9S’s 
puede ser utilizada para mejorar o incrementar diversos aspectos los cuales 
están enfocados a las necesidades que exige el mercado.  Pues tiene 
dimensiones que se adaptan de forma práctica a la realidad de las empresas y 
buscan lo ideal para ellas mismas, todo esto se hace en base a la mejora 
continua, que es el punto final al que aspira llegar la metodología en estudio. 
Según el análisis de la hipótesis específica 1 que indica la eficiencia, en la tabla 
13, la prueba de Wilcoxon, afirma que la aplicación de la metodología 9's mejora 
significativamente la eficiencia en la prestación de servicios de la empresa 
Rodel's Service, Surquillo, 2020. En el estudio de la investigación de Aires (2017) 
“Implementación de la metodología de las 5´s para mejorar la productividad en 
el área de recepción de mercadería de la empresa Sódimac S.A., San Juan de 
Miraflores, 2017.”, que tuvo como uno de sus objetivos principales demostrar 
como el implementar esta metodología mejora la productividad del área que se 
encuentra en estudio y este mismo demuestra que la aplicación de la 
metodología 5’s mejoró la media de la eficiencia en un 21,16% pasando en la 
pre-prueba de 77,15% a un 98,31%, logrando así una mejora significativa y 
aceptando su hipótesis alterna, por otro lado, la investigación de Vera, Riera y 
Gil (2020) en su artículo “Estrategia metodológica de las 9S para mejorar la 
gestión en las microempresas ecuatorianas” que tuvo como objetivo demostrar 
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cual es la falla en la parte interna de las empresas ecuatorianas y como es que 
se puede detectar, concuerda con nuestros resultados, ya que en su 
investigación se demuestra que sin un adecuado sistema de trabajo la empresa 
no pueden desarrollarse de manera adecuado y adaptar al mercado tan 
cambiante de estos tiempos, asimismo nos indican que el no contar con esta 
metodología hace que la productividad sea menor a la que se espera. Por otro 
lado, Adicional a este autor, se tiene el trabajo de  Cortera (2018) titulado 
“Implementación de las 5 “S” para mejorar la productividad en el área de 
acondicionado de la empresa Medical Concept S.A.C ATE, 2018” quien tuvo 
como objetivo determinar en que medida la implementación de la metodología 
5s influye en la productividad, evidencio como la media  de la dimensión 
eficiencia aumentó en un 12,875  pues el antes era de 74,2500 y el después  
87,1250, hubo una mejora considerable, adicional a este su prueba de wilcoxon 
con una significación de 0,000 aceptando la hipótesis alterna indicando q la 
implementación 5S mejora la eficiencia. asimismo, en la investigación de Chino 
Chino, et.al. (2017) en su artículo científico “Impacto de la implementación de la 
Filosofía Japonesa 9 “s”en la planta Powertrain de Nissan Aguascalientes A1, 
México” el cual tuvo como objetivo la implementación la metodología 9´s para 
aumentar la calidad de vida en sus trabajadores, llego a un resultado similar al 
nuestro, ya que en base al estudio realizado y las encuentras tomadas, tuvo 
como conclusión que una adecuada implementación de esta filosofía puede traer 
grandes mejoras, no solo en el ámbito laboral, sino también en el ámbito 
empresarial, 
En base a los distintos autores citados se dio a entender que este tipo de 
metodologías ayudan a mejorar la empresa, en este caso la metodología de las 
9´s aumento notoriamente los distintos factores que apoyan a la eficiencia, la 
cual es la encargada de un adecuado control de los diversos recursos con los 
que cuenta una empresa y también les da un constante monitoreo para un 
adecuado control de existencias, asimismo estos factores influyen directamente 
a una mejora continua, que es lo que busca todo empresa. 
Para el análisis de la hipótesis específica 2 que indica la eficacia, en la tabla 16, 
se afirma que afirma que la aplicación de la metodología 9's mejora 
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significativamente la eficacia en la prestación de servicios de la empresa Rodel's 
Service, Surquillo, 2020, pues la media del indicador aumentó en un 6,88%, pues 
la media de la eficacia pre-test era de 63,85% es menor que la media de la 
eficiencia post-test de 70,73%, Para contrastar nuestra investigación , se tienen 
los trabajos de  Aires (2017) “Implementación de la metodología de las 5´s para 
mejorar la productividad en el área de recepción de mercadería de la empresa 
Sódimac S.A., San Juan de Miraflores, 2017.”, el cual tuvo como objetivo 
optimizar los procesos para llegar a aumentar la productividad, nos demuestra 
que la aplicación de la metodología 5’s mejoró la media de la eficacia en  
12,8337, siendo el pre-test 75,333 y el post-test 88,1667, además con  la prueba 
de T student el autor acepta la hipótesis alterna de su estudio de investigación, 
aceptan así la hipótesis alterna, afirmando que  la implementación 5S mejora 
significativamente la eficacia. También se tiene el  trabajo de grado de  “ Aires 
(2017) “Implementación de la metodología de las 5´s para mejorar la 
productividad en el área de recepción de mercadería de la empresa Sódimac 
S.A., San Juan de Miraflores, 2017.”, pues demuestra que la aplicación de la 
metodología 5’s mejoró la media de la eficacia en  38,5385, siendo la pre-prueba 
de 55,3077 y obteniendo el post-prueba 93,8462, adicional a este se tiene la 
prueba de wilcoxon con donde con un nivel de significancia de 0,001 se acepta 
la hipótesis alterna, afirmando así que  y se acepta que la implementación de las 
5´S mejora la eficacia en el área de recepción de mercadería de la empresa 
Sodimac S.A., San Juan de Miraflores-2017. 
En base a los distintos autores citados se dio a entender que este tipo de 
metodologías ayudan a mejorar la empresa, en este caso la metodología de las 
9´s aumento notoriamente los distintos factores que apoyan a la eficacia, la cual 
es la encargada de proyectar los objetivos de la empresa a través de planes de 
trabajo en los cuales priman las metas trazadas y sobre todo el cumplimiento de 
los distintos lapsos de tiempo en el cual se ejecutaran distintos proyectos 
Habiendo contrastado nuestros resultados con otros autores se puede observar 
que se tienen resultados positivos en cuando a la productividad y sus 




Luego de haber realizado la Aplicación de la metodología 9's para mejorar la 
productividad en la prestación de servicios de la empresa Rodel’s Service, surquillo, 
2020 y el análisis respectivo de los resultados obtenidos mediante la ficha de datos 
que se adapta a la investigación , se llegó a la conclusión de que la aplicación de 
las 9´S mejoró significativamente la productividad en la prestación de servicios de 
la empresa Rodel’s Service, Surquillo, 2020, de un 47% a un 62% por lo tanto se 
mejoró un 15%, además para poder validar esta hipótesis se tiene la prueba de T 
de Student la cual fue significativa y se aceptó la hipótesis de esta investigación. 
Además, con respecto a nuestra hipótesis específica 1, se logró determinar según 
la prueba de Wilcoxon que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis 
nula, obteniendo así que la aplicación de las 9´S mejoró significativamente la 
eficiencia en la prestación de servicios de la empresa Rodel’s Service, Surquillo, 
2020, de un 74% a un 89% por lo tanto se mejoró un 15%. 
De igual manera con respecto a nuestra hipótesis específica 2, se logró determinar 
según la prueba de T de Student que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la 
hipótesis nula, la aplicación de las 9´S mejoró significativamente la eficacia en la 
prestación de servicios de la empresa Rodel’s Service, Surquillo, 2020, de un 64% 





Después de analizada las conclusiones y nuestros resultados anteriormente 
mostrados, se recomienda lo siguiente: 
1. El taller Rodels Service S.A.C. debe tener presente que lo más importante 
es mantener una filosofía que ayude constantemente a sus trabajadores y 
los impulse a aplicar la mejora continua y mejora la productividad del área 
de estudio. También cabe mencionar que el Gerente General se interese por 
este tipo de metodologías, ya que la empresa debe de buscar una mejora 
competitiva para mantenerse en el mercado actual. 
 
2. Por otro lado, se recomienda a la empresa aplicar la metodología ya que es 
muy rentable debido a su gran rendimiento, factibilidad y bajo costo de 
sostenimiento, para una empresa que está en inicio de aplicación de 
metodologías, se recomienda aplicar las 9´S ya que sea una herramienta 
que le ayudar a aplicar a tener un mejor posicionamiento en el mercado y 
ser cada vez más rentable, para lograr esto el jefe de taller se debe enfocar  
a la disciplina, ya que se considera una de las “S” más importante debido a 
que nombra responsables de las tareas a realizar y hace que todas ellas 
tengan que mantener un control adecuado lo cual es beneficioso para toda 
la empresa, lo cual es algo no muy notorio al inicio de esta etapa pero a la 
larga se convierte en la mayor fortaleza de toda empresa. 
 
3. Al jefe de taller en relación con la eficacia, se le recomienda cumplir con las 
normas que se establecieron hasta llegar a la 4ta “S”, ya que de esta manera 
la empresa podrá tener una respuesta adecuada y eficaz en un corto tiempo, 
ya que teniendo bien desarrollado las 3 primeras “S” se podrá estimar la 
cantidad de productos a usar por día, el dinero necesario por día y la cantidad 
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OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 
 
PROBLEMAS OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA METODOLOGÍA
GENERAL GENERAL GENERAL
Tipo de investigación:





Relación entre los servicios 




La aplicación de la 
metodología 9's mejora 
significativamente la 
eficacia en la prestación 
de servicios de la 
empresa Rodel's Service, 
Surquillo, 2020
Determinar en que 
medida la aplicación de 
metodología 9's mejora 
significativamente la 
eficacia en la prestación 
de servicios de la 
empresa Rodel's Service, 
Surquillo, 2020
¿En que medida  la 
aplicación de la 
Metodología 9'S mejora 
la eficacia en la 
prestación de servicios 
de la empresa Rodel's 
Service, Surquillo, 2020?
La productividad se 
relaciona con  la 
eficiencia y eficacia y 
se mide mediante la 
observación y registro 
de datos
Eficiencia
La aplicación de la 
metodología 9's mejora 
significativamente la 
eficiencia en la 
prestación de servicios 
de la empresa Rodel's 
Service, Surquillo, 2020
¿En que medida  la 
aplicación de la 
Metodología 9'S mejora 
la eficiencia en la 
prestación de servicios 
de la empresa Rodel's 
Service, Surquillo, 2020?
Determinar en que 
medida la aplicación de 
metodología 9's mejora 
significativamente la 
eficiencia en la 
prestación de servicios 
de la empresa Rodel's 
Service, Surquillo, 2020
¿En que medida la 
aplicación de la 
Metodología  9'S mejora 
la productividad en la 
prestación de servicios 
de la empresa Rodel's 
Service, Surquillo, 2020?
Determinar en que 
medida la aplicación de 
metodología 9's mejora 
significativamente la 
productividad en la 
prestación de servicios 
de la empresa Rodel's 
Service, Surquillo, 2020
La aplicación de la 
metodología 9's mejora 
significativamente la 
productividad en la 
prestación de servicios 
de la empresa Rodel's 
Service, Surquillo, 2020 Varible 
Independiente: 
Metodología  9'S
Las 9's buscan generar un 
ambiente de trabajo que 
además de ser congruente con 
la calidad total, permite ser 
efectivo, ya que mejora las 
condicionas mentales de 
quienes siguen la metodología y 
compromete el mejoramiento 
continuo (Quesada, Villa, ITM, 
2007)
Para evaluar la 
metodología 9's se 
realiza mediante la 





Se traduce como el buen uso de 
los recursos en función de la 
maximización de beneficios a la 
vez que se reducen las pérdidas 
(Dolly, 2007)
% de objetos clasificados
Clasificar                      
(Seiri)
Ordenar                      
(Seiton)
% de áreas ordenadas
Limpiar                         
(Seiso)
% de limpiezas cumplidas
Coordinación 
(Seishoo)
% de servicios en equipo
RAZÓN
RAZÓN
Relación entre los insumos 
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Se traduce como el buen uso de 
los recursos en función de la 
maximización de beneficios a la 
vez que se reducen las pérdidas 
(Dolly, 2007)
La productividad se 
relaciona con  la eficiencia 
y eficacia y se mide 
mediante la observación y 
registro de datos






Las 9's buscan generar un 
ambiente de trabajo que además 
de ser congruente con la calidad 
total, permite ser efectivo, ya que 
mejora las condicionas mentales 
de quienes siguen la metodología y 
compromete el mejoramiento 
continuo (Quesada, Villa, ITM, 
2007)
Para evaluar la metodología 
9's se realiza mediante la 
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ANEXO 17  
AUTORIZACIÓN DE LA EMPRESA 
 
